



FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
 
“CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCIÓN 
DEL CLIENTE DE LA EMPRESA CARDELUXE S.A.C, DISTRITO SAN 
MIGUEL, AÑO 2017” 
 
TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE 
LICENCIADA EN ADMINISTRACIÓN 
 
AUTORA 
ÑAÑEZ SALINAS, SARITA CONSUELO 
 
ASESOR 
Dr. DÍAZ SAUCEDO, SEVERINO ANTONIO 
 

































Dedico este trabajo de investigación ante 
todo a mi Dios, por bendecirme e 
iluminarme  cada día, a mi abuelita Irma 
por  siempre motivarme a seguir adelante 
y no dejarme caer ante las adversidades. 
A mi Mamá, Ingrid Salinas, mi Papá, 
Gregorio Ñañez y mi hermana Milagros, 
por  el gran amor y apoyo incondicional que 
me brindaron  para formarme  y 























Agradezco a mi Dios todopoderoso, por 
bendecir e iluminar mi vida, con retos que 
me hacen fuerte y metas que logro cumplir 
por su orientación. 
A mi familia, por su constante apoyo y 
esfuerzo para poder permitirme crecer 
como profesional. 
Al Dr. Díaz Saucedo por la asesoría 
















Señores miembros del Jurado: 
Es cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Calidad de Servicio y su influencia 
en la Satisfacción del Cliente de la empresa Cardeluxe S.A.C, disfruto San Miguel, 
año 2017”, la misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con 
los requisitos de aprobación para obtener el título profesional de Licenciada en 
Administración. 
























   
PÁGINAS PRELIMINARES   
Página del jurado  ii 
Dedicatoria  iii 
Agradecimiento  iv 
Declaratoria de autenticidad  v 
Presentación  vi 
Índice  vii 
Resumen  ix 
I. INTRODUCCIÓN  1 
1.1.Realidad problemática   1 
1.2. Trabajos Previos  2 
1.2.1. Antecedentes Nacionales  2 
1.2.2. Antecedentes Internacionales  3 
1.3. Teorías relacionadas al tema  5 
1.4. Formulación del problema  10 
1.4.1. Problema General  10 
1.4.2. Problemas Específicos  10 
1.5. Justificación del estudio  10 
1.5.1. Social  10 
1.5.2. Económico  10 
1.5.3.  Teórica  11 
1.5.4. Practica  11 
1.6. Hipótesis  11 
1.6.1. Hipótesis General  11 
1.6.2. Hipótesis Específicos  11 
1.7. Objetivos   12 
1.7.1. Objetivo General  12 
1.7.2. Objetivos Específicos  12 
II. MÉTODO  14 
2.1. Diseño de investigación  14 
viii 
 
2.1.1. Nivel de Investigación  14 
2.1.2. Tipo de Investigación  14 
2.1.3. Diseño Metodológico  15 
2.1.4. Método  15 
2.2. Variables, operacionalización  15 
2.2.1. Variables      16 
2.2.2. Operacionalización      19 
2.3. Población y Muestra  20 
2.3.1. Población  20 
2.3.2. Muestra   20 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  21 
2.4.1. Validación de Instrumentos  21 
2.4.2. Confiabilidad de Instrumentos  22 
2.5. Métodos de análisis de datos  23 
2.6. Aspectos éticos  23 
III. RESULTADOS  24 
3.1. Análisis descriptivo  24 
3.2. Prueba de Hipótesis  28 
3.2.1. Hipótesis General  28 
3.2.2. Hipótesis Especifica 1  33 
3.2.3. Hipótesis Especifica 2  37 
3.2.4. Hipótesis Especifica 3  41 
3.2.5. Análisis de Regresión Múltiple   46 
IV. DISCUSIÓN  48 
V. CONCLUSIONES  52 
VI. RECOMENDACIONES  54 
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS  55 








La presente investigación que tiene como título “Calidad de servicio y su influencia 
en la Satisfacción del cliente de la empresa Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, 
año 2017” cuyo objeto de estudio fue determinar la influencia de la Calidad de 
servicio en la Satisfacción del cliente,  se realizó utilizando una muestra de 51 
clientes. La recolección de datos se llevó a cabo mediante la técnica de la encuesta 
teniendo como instrumento al cuestionario que estuvo conformado por 20 
preguntas en la escala de tipo Likert, para validar el instrumento se realizó el Juicio 
de expertos y la fiabilidad del mismo se calculó a través del coeficiente Alfa de 
Cronbach; al culminar la recolección de datos se procesaron y analizaron en el 
programa estadístico SPSS 21, el cual dio como conclusión que la Calidad de 
servicio influye significativamente en la Satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 
 




This research which has as its title "quality of service and its influence on customer 
satisfaction of the company Cardeluxe S.A.C,San Miguel District, year 2017" whose 
object of study was to determine the influence of the quality of service on customer 
satisfaction, he was carried out using a sample of 51 customers. Data collection was 
carried out using the technique of the survey with the instrument to the questionnaire 
that was comprised of 20 questions on a Likert-type scale, expert opinion was 
conducted to validate the instrument and the reliability of the calculated Cronbach's 
alpha coefficient, at the end of the collection of data is processed and analyzed in 
the statistical program SPSS, which resulted in conclusion that the quality of service 
significantly influences the customer's satisfaction of the company Car Deluxe 
S.A.C, San Miguel District, year 2017. 





1.1. Realidad problemática 
 
A nivel internacional, las empresas tienen la ardua tarea de lograr satisfacer a sus 
clientes, enfocándose en brindar servicios que cumplan con  sus requerimientos y 
logren superar las expectativas que estos tienen con respecto al servicio; esta labor 
se enfoca en brindar calidad de manera constante a los clientes para que no tomen 
la decisión de ir a la  competencia, ya que estos también tienen en mente cumplir el 
mismo objetivo. 
Existen diversas investigaciones una de ellas es la de  Marketing Directo el 
cual nos informa en base a estudios realizadas por Mediapost a mil consumidores 
en el año 2011, que “si el servicio proporcionado no satisface completamente al 
cliente, el 23 % opta por cambiar de compañía y el 28% por consultar las ofertas de 
otras empresas. Por lo tanto aquellas empresas que invierten en un servicio al cliente 
de calidad tienen más opciones de posicionarse mejor en el mercado”, por ello la 
empresa debe adaptarse a los cambios que el mercado le exige, logrando que el 
cliente lo identifique positivamente y que este siempre tome como primera opción de 
consumo cuando requiera el servicio. 
A nivel nacional, las empresas que brindan servicios de lavado y cosmética 
automotriz se ha convertido en uno de los mercados más competitivos, es por ello 
que los clientes buscan mejores opciones en cuanto a calidad se refiere, evalúan 
diversos criterios que para ellos es necesario que se cumplan para  poder calificarlo 
como un servicio de calidad, requieren que se cubran sus necesidades para sentirse 
satisfecho, lo cual generaría ganas de seguir consumiendo el servicio,  convierta en 
un cliente frecuente, llegando a brindar lealtad en su compra. 
La  industria de cosmética automotriz peruana ha tenido una gran demanda 
gracias al incremento de vehículos, que según la Asociación Automotriz del Perú, la 
venta de vehículos nuevos acumulados a febrero es de 30,160 unidades, superando 
en un 11,5% las ventas del mismo periodo en el 2016, esto nos informa que el sector 
ira en aumento lo cual para la industria representa lo siguiente, mientras el número 
de vehículos incremente, también aumenta la necesidad de lavarlos y realizarles 
tratamientos, especialmente cuando uno no cuenta con el tiempo suficiente para 
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tratar su propio vehículo, solo recurre a dejarlo en manos de expertos y con la 
confianza que le brindan para que  realicen el servicio. 
A nivel empresarial, Cardeluxe S.A.C es la empresa en estudio de 
investigación, la cual brinda servicios de lavado para todo tipo de vehículo, ubicada 
en el distrito de San Miguel, departamento de Lima, actualmente tiene un año y 
medio dentro del mercado, y se percibe que mantiene problemas de calidad en base 
al servicio que ofrecen; es por tal razón que los socios y gerentes de la empresa 
deben evaluar y analizar las propuestas de diversos autores, que nos comentan que 
para mejorar los índices de calidad del servicio, deberán considerar diversos 
aspectos como, la seguridad, los elementos tangibles y la capacidad de respuesta 
para determinar si estos influyen en la satisfacción del cliente. 
Por ello es necesario poder determinar si la calidad de servicio influye en la 
satisfacción del cliente de la empresa Cardeluxe SAC, distrito San Miguel, año 2017, 
y para poder desarrollarlo se van aplicar diversas metodologías estadísticas, 
científicas, etc., este hecho nos va brindar resultados, que permitirá sacar en base al 
análisis conclusiones que puedan determinar la situación actual de la empresa, y 
poder plantear soluciones para contrarrestar este problema. 
 
1.2. Trabajos previos 
 
1.2.1. Antecedentes nacionales 
 
Uceda (2013) en la tesis “Influencia entre el nivel de satisfacción laboral y el nivel de 
satisfacción del cliente externo en las pollerías del distrito de la Victoria en la ciudad 
de Chiclayo”, para obtener de Licenciado en Administración de Empresas. Otorgado 
por la Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo - Perú. 
Su objetivo principal fue determinar la influencia entre el nivel de satisfacción 
laboral y el nivel de satisfacción del cliente externo de las pollerías del distrito de la 
Victoria en la ciudad de Chiclayo. La investigación fue de nivel descriptivo; tuvieron 
como instrumento el cuestionario y como técnica aplicaron la encuesta. Las 
conclusiones que se obtuvieron son, que el nivel de satisfacción laboral influye con 
la satisfacción de los clientes externos, logrando determinar que el éxito de una 
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depende de la otra y viceversa. Si existe un trabajador satisfecho habrá un cliente 
satisfecho.  
Peña (2015) en la tesis titulada “Evaluación de la calidad del servicio que 
ofrece la empresa comercial RC a sus clientes – sucursal Chiclayo”, para obtener la 
tesis de Licenciatura en Administración de Empresas, en la Universidad Católica 
Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo - Perú. 
El objetivo fue determinar el estado de las características del servicio que se 
brinda para mejorar éste en la empresa COMERCIAL RC, Chiclayo. El tipo de 
investigación es cuantitativo, de un nivel explicativo-descriptivo, teniendo como 
instrumento el cuestionario, al cual se aplicó la técnica de la encuesta. Los resultados 
obtenidos determinaron que las percepciones de los clientes de COMERCIAL RC 
son menores a sus expectativas teniendo como conclusión que tiene un bajo nivel 
en la calidad de servicio, ofrecida a sus clientes por la empresa. 
Urbina (2015) en la tesis titulada “La calidad de servicio y la satisfacción de 
los clientes de la empresa: Corporación Norte S.A.C – Ciudad Trujillo 2014”. Tesis 
para obtener el grado de Licenciado en Administración. Otorgado por la Universidad 
Nacional de Trujillo, Trujillo - Perú. 
Su principal objetivo fue determinar la influencia de la calidad de servicio en 
la satisfacción de los clientes de la empresa: Corporación Norte S.A.C.- Ciudad 
Trujillo 2014.  La investigación que se aplico fue de nivel descriptiva de corte 
transversal. Se obtuvieron las siguientes conclusiones: la calidad de servicio si 
influye favorablemente en la satisfacción de los clientes, obteniendo como resultado 
que los clientes perciben un servicio de calidad  y satisfacción media, y que los 
atributos más importantes para ellos, los cuales se tienen que satisfacer son la 
fiabilidad y la capacidad de respuesta. 
 
1.2.2. Antecedentes internacionales  
 
Reyes (2014) en la tesis “Calidad del servicio para aumentar la satisfacción del 
cliente de la asociación Share, desde Huehuetenango”. Tesis para obtener el grado 
de Licenciatura en Administración de Empresas. Otorgado por la Universidad Rafael 
Landívar, Quetzaltenango - Guatemala. 
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El objetivo de esta tesis es verificar sí la calidad del servicio aumenta la 
satisfacción del cliente en asociación Share, sede Huehuetenango. El tipo de 
investigación que se utilizo fue de tipo experimental - cuantitativo, al cual se aplicaron 
las técnicas de la encuesta y entrevista. Los resultados obtenidos manifestaron que 
la asociación carece de capacitación al personal para mejorar la calidad del servicio, 
ya que la información sobre los servicios que ofrece es incompleta, hay demoras en 
gestión administrativa, y refleja poca prontitud al momento de atender al cliente por 
lo anterior se considera que existe insatisfacción de los clientes. Se obtuvo como 
conclusión que la calidad de servicio si aumenta la satisfacción del cliente en la 
asociación Share. 
Droguett (2012) en la tesis “Calidad y Satisfacción en el servicio a clientes de 
la Industria Automotriz: Análisis de Principales Factores que afectan la evaluación de 
los clientes”, para obtener el Título de Ingeniero Comercial, Mención Administración. 
Otorgado por la Universidad de Chile, Santiago - Chile. 
El objetivo de esta tesis fue determinar las principales causas de insatisfacción 
en el servicio de la industria automotriz, saber que es más importante que salga bien 
para los clientes a la hora de decidir. El tipo de investigación fue cuantitativa y 
aplicada, teniendo como técnica la encuesta. Las conclusiones que se obtuvieron en 
este estudio, fueron que las principales causas de la insatisfacción son compartidas 
por las marcas líderes del mercado, en el cual se logró identificar que los problemas 
tienen que ver con la manera en que la empresa ha interactuado con los clientes, y 
la manera en que han ofrecido experiencia de su servicio. 
 
Labrador (2012) en la tesis titulada “Lealtad Actitudinal, Calidad Percibida y 
Satisfacción en el turismo de cruceros”, para obtener el título de Doctor en Ciencias 
Económicas y  Empresariales”. Otorgado por la Universidad Complutense de Madrid, 
Madrid – España. 
Su objetivo principal es analizar el proceso de formación de la satisfacción de 
los pasajeros de cruceros en relación a la calidad percibida de servicio y su 
vinculación con la lealtad. El tipo de investigación fue de nivel correlacional, tuvieron 
como instrumento el cuestionario y como técnica aplicaron la encuesta. La 
conclusión que se obtuvo fue que la satisfacción está relacionada con la calidad 
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percibida de servicio y la lealtad actitudinal, entendida esta como intención de 
repetición, intención de recomendación y afiliación. 
 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 




Miranda et al. (2007) manifiestan que la calidad de servicio, “Es aquella que 
la define como el servicio que responde a las expectativas de los clientes, 
satisfaciendo sus necesidades y requerimientos” (p. 241). 
 
Medina (2000) expresa, “La calidad de los servicios es determinada por su 
capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas del usuario.” (p.153) 
 
Para Galviz (2011), la calidad de servicio es: 
“Un compuesto de numerosos elementos o características de calidad 
(cortesía, oportunidad o rapidez de entrega, precios justos) evaluados 
por los clientes con relación a un servicio, según como haya sido la 
satisfacción de sus necesidades en la confrontación con las 
expectativas” (p.43). 
Estos autores concuerdan que la calidad de servicio es el resultado de la respuesta 
favorable a sus expectativas, si la empresa logra cumplirlas el cliente va quedar 
satisfecho, lo cual brindaría un gran beneficio porque volvería a buscar dichas 






A. Trilogía de la calidad – Joseph Juran 
 
La trilogía de la calidad, término acuñado por Juran (1990, citado en Gutiérrez, 2014) 
señala que “Es un esquema de administración funcional cruzada que se compone 
de tres procesos administrativos; planear, controlar y mejorar” (p.44). 
Respecto a la trilogía de calidad de Juran (1990, Evans y Lindsay, 2008, 
p.108) la planificación de la calidad empieza al identificar a los clientes, tanto internos 
como externos; determinar sus necesidades; traducir las necesidades del cliente en 
especificaciones, desarrollar características de productos que respondan a esas 
necesidades, y elaborar los procesos capaces de producir el producto  o prestar el 
servicio. El otro proceso que conforma la trilogía de Juran, es el control de calidad 
que requiere que se va a controlar, establecer las unidades de medición para evaluar 
la información de manera objetiva, fijar las normas de desempeño, medir el 
desempeño real, interpretar la diferencia entre el desempeño real y las normas y 
emprender una acción en cuanto a la diferencia. El último proceso que forma parte 
de la trilogía, es un programa detallado para el mejoramiento de la calidad. En este 
tipo de programa se tiene que probar que la mejora es necesaria, identificar 
proyectos específicos de la mejora, organizar el apoyo para los proyectos, 
diagnosticar las causas, proporcionar remedios para las causas, probar que los 
remedios son eficaces en las condiciones operativas actuales y ofrecer el control con 
el fin de conservar las mejoras. El enfoque de Juran se refleja en las prácticas de 
gran variedad de organizaciones en la actualidad. 
 
B. Calidad Total – Edwards Deming 
 
El padre de la calidad,  W. Edwards Deming, brindo grandes aportes como los “14 
principios”, enfocados en la gestión y eliminación de obstáculos que no permiten el 
desarrollo de la calidad dentro de la organización.  
Choque (2015, p. 20), nos presenta los catorce puntos que Deming plateo para lograr 
la calidad: 
Los 14 pasos para lograr la calidad son: 
1. Establecer constancia de propósito en el servicio. 
2. Adoptar una nueva filosofía. 
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3. Solicitar evidencia estadística acerca de la calidad del personal, material 
y equipo que se adquiere. 
4. Tratar con proveedores que puedan suministrar evidencia de control 
estadístico. 
5. Mejorar el sistema constantemente en forma permanente. 
6. Reestructurar la capacitación. 
7. Mejorar la Supervisión. 
8. Eliminar el miedo. 
9. Eliminar las barreras entre departamentos. 
10. Eliminar metas numéricas, lemas y carteles donde se busque la 
competencia de los trabajadores. 
11. Eliminar estándares que fijen cuotas. 
12. Implantar un programa de capacitación en técnicas estadísticas. 
13. Instituir un programa vigoroso para entrenar a la gente con nuevas 
habilidades para el trabajo. 
14. Crear una estructura administrativa que impulse los trece puntos 
anteriores. 
 
C. Teoría de la calidad total de Kaoru Ishikawa 
 
La teoría de Calidad Total elaborada por Ishikawa(1986, citado en Gutiérrez, 2014) 
señala que la calidad total es una nueva filosofía de administración que se debe 
convertir en uno de los principales objetivos de la compañía, y para ello se deben 
fijar metas a largo plazo y anteponer a la calidad en todas las decisiones.(p.46) 
 
Diagrama causa – efecto 
 
El diagrama causa – efecto, fue elaborado por Kaoru Ishikawa, uno de los 
grandes pensadores de calidad, el cual sustento en sus aportes de la calidad inicia 
y culmina con la educación hacía el cliente, si estos presentan problemas se debe 
dar solución desde su origen y no con solo los síntomas. Es por tal razón que se 
desarrolló el diagrama causa- efecto, aporte que permite identificar las causas del 
problema, desde diversas perspectivas. (Choque, 2015, p. 23) 
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El diagrama causa-efecto, elaborado por Kaoru Ishikawa (1994, citado en 
Garcia-Legaz y De Mora, p.111) es una representación  gráfica que tiene la 
estructura de una espina de pescado, la cual tiene como objetivo ordenar por grupos 
aquellas causas que generan un problema, permitiendo guiar aquellas ideas, 
mediante la realización de una lluvia de ideas, logrando obtener posibles soluciones 
y clasificarlos en las causas posibles del problema. 
 
 
1.3.2. Variable Dependiente – Satisfacción del Cliente 
 
1.3.2.1. Definiciones 
Kotler y Keller (2012) expresan que la satisfacción del cliente, “Es una función 
del resultado percibido del servicio y de las expectativas del cliente. Al reconocer que 
una alta satisfacción lleva una gran lealtad del cliente, las empresas deben asegurar 
de estar cumpliendo y excediendo sus expectativas” (p. 147) 
Hoffman y Bateson (2011) manifiestan que la satisfacción del cliente, “Es 
aquella en que se comparan las expectativas del cliente con sus percepciones 
respecto del contacto real de servicio” (p. 289). 
 
Vavra (2003) sustenta, “La satisfacción es una respuesta emocional del cliente 
ante su evaluación de la discrepancia percibida entre su experiencia 
previa/expectativas de nuestro producto y organización y el verdadero rendimiento 
experimentado una vez establecido el contacto con nuestra organización”(p.25). 
 
Los autores plantean que mientras la empresa responda y además logre superar las 
expectativas que el cliente tiene con respecto a servicio, sus percepciones se 
mantendrán positivas, convirtiéndose en clientes frecuentes, leales al servicio, por la 






A. Modelo de satisfacción del cliente – ACSI 
 
El modelo ACSI es un indicador, que determina el nivel de satisfacción del cliente, y 
que se relaciona de manera directa con la calidad del servicio,  de expectativas y de 
percepción. Este modelo presenta los siguientes componentes: Expectativas del 
cliente; es aquel anticipo que el cliente espera recibir por los servicios que le ofrecen. 
Calidad Percibida; es aquel primer impacto que el cliente siente acerca del conjunto 
de elementos que generan el servicio. Valor percibido, se basa en la asociación que 
el cliente genera entre la calidad obtenida por el servicio y el precio que le costó, 
generando que realice una relación entre lo que esperaba por el servicio y que 
realmente obtuvo. Quejas del cliente; son aquellas situaciones donde el cliente 
demuestra su insatisfacción por el servicio recibido. Fidelidad del cliente, es aquella 
relación satisfactoria que el cliente tiene con la empresa, y por la cual tiene la 
tendencia a repetir, este componente es el objetivo final ya que le trae ingresos a la 
empresa. (Carrasco, 2013, p.51) 
 
B. Modelo de Satisfacción del cliente Kano 
 
El modelo da satisfacción que propuso Kano (1980, citado en Vargas y Aldana, 2014) 
se enfoca detallar que la satisfacción depende únicamente de lo capaces que pueden 
ser las empresas al prestar un buen servicio, afirmando que  no todas las 
características de un producto dan la misma satisfacción en quien busca el bien o el 
servicio; para el existen algunas que contribuyen en forma las decisiva a fortalecer 
la fidelidad hacia el bien o hacia el servicio. Para poder distinguir unas características 
de otras propone lo siguientes grupos: Requisitos básicos; son todas las 
características obligatorias que para el cliente son fundamentales al adquirir un 
servicio, este no aumentara su satisfacción, pero si no se tienen generara una gran 
insatisfacción. Requisitos de desempeño; son aquellas funcionalidades que se 
agrega al producto, mientras estas aumenten el cliente más satisfecho estará, por 
ello genera que las empresas innoven continuamente. Requisitos de deleite, se basa 
en aquellas características que le cliente recibió por sorpresa, lo cual le genero una 
gran satisfacción, ya que reciben detalles que no se esperaban provocando que se 
sientan altamente satisfechos. 
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1.4. Formulación del problema 
 
1.4.1. Problema general 
¿Cómo la Calidad de Servicio influye en la Satisfacción del Cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017? 
 
 
1.4.2. Problemas específicos 
 
Problema específico 1: 
¿De qué manera los elementos tangibles influyen en la satisfacción del cliente de la 
empresa Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017? 
 
Problema específico 2: 
¿De qué manera la seguridad influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017? 
 
Problema específico 3: 
¿De qué manera la capacidad de respuesta influye en la satisfacción del cliente de 
la empresa Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017? 
 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
1.5.1. Social 
Mediante esta investigación se busca generar que la empresa Cardeluxe S.A.C. 
logre mantener satisfechos a sus clientes, ofreciendo un servicio de calidad que 
cubra las expectativas que le exigen sus clientes. Por otro lado la empresa podrá 
obtener una buena posición y crecimiento en el mercado lo cual le va a permitir 





La presente investigación permitirá que la empresa genere un incremento en las 
ventas y mejore su rentabilidad  por la calidad de servicio que brinda, y que genera 
que sus clientes se sientan satisfechos. Todo ello contribuirá a un crecimiento 
económico más estable y una mejora en su posición dentro del mercado. 
 
1.5.3. Teórica  
Asimismo, desde el punto de vista teórico, el trabajo se llevó a cabo para  determinar 
la influencia de la Calidad de Servicio en la Satisfacción del Cliente de la empresa 
Cardeluxe SAC, distrito San Miguel, año 2017”, el cual va servir de guía a futuras 
investigaciones que tengan temas similares al que se ha desarrollado en este trabajo 




Este trabajo desde el puntos de vista práctico,  va a permitir seguir como modelo y 
guía para  otras empresas del mismo rubro o similares para desarrollarse de manera 




1.6.1. Hipótesis general 
La Calidad de Servicio  influye en la Satisfacción del cliente de la empresa Cardeluxe 
S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 
 
1.6.2. Hipótesis específicas 
 
Hipótesis específico 1: 
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Los Elementos Tangibles influyen en la satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito  San Miguel, año 2017. 
 
Hipótesis específico 2: 
La seguridad influye en la satisfacción del cliente de la empresa Cardeluxe S.A.C, 
distrito San Miguel, año 2017. 
 
Hipótesis específico 3: 
La capacidad de respuesta influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 
 
1.7. Objetivos de investigación  
 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar la influencia de la Calidad de Servicio en la Satisfacción del cliente de la 
empresa Cardeluxe SAC, distrito San Miguel, año 2017. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
 
Objetivo específico 1: 
Determinar la influencia de los elementos tangibles en la satisfacción del cliente de 
la empresa Cardeluxe SAC, distrito San Miguel, año 2017. 
 
Objetivo específico 2: 
Determinar la influencia de la seguridad en la satisfacción del cliente de la empresa 




Objetivo específico 3: 
Determinar la influencia de la capacidad de respuesta en la satisfacción del cliente 


































2.1.    Diseño de investigación 
 
2.1.1. Nivel de investigación 
El tipo de estudio es de nivel explicativo-causal, por qué se va conocer si la 
variable independiente influye en la variable dependiente, las cuales tienen una 
relación de causa – efecto, en donde la variable independiente es la calidad de 
servicio y la variable dependiente es satisfacción del cliente, y según Hernández et 
al. (2014) está representado de la siguiente manera: 
 
Dónde: 
X: Variable Independiente 
Y: Variable Dependiente               
                                                Figura 6.1. Simbolización causal 
 
Según Hernández et al. (2014)”Los estudios explicativos van más allá de la 
descripción de conceptos o fenómenos o del establecimiento de relaciones entre 
conceptos; es decir, están dirigidos a responder por las causas de los eventos y 
fenómenos físicos o sociales” (p.95). 
 
2.1.2. Tipo de Investigación 
El tipo de estudio es aplicada, puesto que se estudiara las posibilidades de 
aplicación de las teorías para dar solución de aquellos problemas que se presenten 
en la realidad de la investigación. 
Según Carrasco (2005, pp. 43-44) se refiere “tener un propósito practico bien 
definido, es decir, se investiga para actuar, transformar la realidad […] contando con 
el aporte de teorías científicas” 
Influye en, o causa 
“X  Y” 
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La presente investigación aplico un método de investigación hipotético 
deductivo así como menciona Hernández et al. (2014, p.12) porque “se utiliza la 
lógica deductiva, ir de lo general a lo particular”. 
 
2.1.3.  Diseño metodológico 
La investigación tiene un diseño no experimental, puesto que no se 
manipulara ninguna de las variables de estudio; de corte transversal porque los datos 
se va han obtener en un momento y tiempo único. 
 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014, p.152) el diseño no 
experimental son “estudios que se realizan sin la manipulación deliberada de 
variables y en los que solo se observan los fenómenos en su ambiente natural para 
analizarlos”.  
 
Para Carrasco (2005) es transversal puesto que “este  diseño se utiliza para 
realizar estudios de investigación de hechos y fenómenos de la realidad, en un 
momento determinado del tiempo” (p.72). 
 
2.1.4. Método 
La presente investigación aplico un método de investigación hipotético 
deductivo así como menciona Hernández et al. (2014, p.12) porque “se utiliza la 
lógica deductiva, ir de lo general a lo particular”. 
 
Así mismo la  investigación tiene un enfoque Cuantitativo. Según Hernández 
et al. (2014, p.4) nos manifiesta que en este enfoque “usa la recolección de datos 
para probar hipótesis, con base en la medición numérica y el análisis estadístico, 
para establecer patrones de comportamiento y probar teorías”.  
 






Variable independiente: Calidad de servicio 
Variable dependiente: Satisfacción del cliente 
 
2.2.1.1. Calidad de servicio 
Galviz (2011), la calidad de servicio es: 
“Un compuesto de numerosos elementos o características de calidad 
(cortesía, oportunidad o rapidez de entrega, precios justos) evaluados 
por los clientes con relación a un servicio, según como haya sido la 
satisfacción de sus necesidades en la confrontación con las 
expectativas” (p.43). 
Galviz (2011), nos manifiesta que “los elementos que generalmente perciben 
los clientes, durante el proceso de prestación del servicio, y en torno a lo cual giran 
sus deseos o predicciones. Esas dimensiones son: Los elementos tangibles, la 
capacidad de respuesta, la seguridad” (p.46). 
Dimensiones 
a. Elementos Tangibles 
Galviz (2011), lo manifiesta así: “Son las partes visibles de la oferta del 
servicio, se refiere a la apariencia de las instalaciones física, equipos, personal y 
materiales de comunicación. Influye en la percepción de la calidad de servicio 
directamente o dando una idea del mismo” (p.46). Esta dimensión tiene los siguientes 
indicadores: 
Instalaciones físicas: Es aquel espacio que la empresa utiliza para brindar el servicio 
y para acoger a los clientes. 
Comunicación: Es el proceso de intercambio de información entre los trabajadores y 
clientes, donde el trabajador tiene por finalidad brindar un mensaje claro y entendible 





Galviz (2011), lo define así: “Se refiere a los conocimientos, atención y 
habilidades mostrados por los empleados, inspiren credibilidad y confianza. Es la 
cortesía unida a la erudición en el trabajo. Es el resultado de asignar al cargo, la 
persona adecuada, competente y con las fortalezas personales necesarias” (p. 47). 
Esta dimensión tiene los siguientes indicadores: 
Conocimiento: Es aquella capacidad que el trabajador tiene para comprender toda la 
información que la empresa le brindó acerca de los servicios que ofrece, 
permitiéndole comunicarlo de forma óptima al cliente. 
Cortesía: Es brindar amabilidad a otras personas, en este caso lo que el trabajador 
le transmite al cliente es su proceso de adquisidor del servicio dentro de las 
instalaciones o vía telefónica. 
Confianza: Es aquella creencia que el cliente tiene por parte de la empresa o el 
trabajador de que no se presente ningún riesgo en el entorno en que se encuentra. 
 
c. Capacidad de Respuesta 
Galviz (2011), lo define así: “Es la disposición y voluntad para ayudar y 
proporcionar un servicio rápido. Es tener el deseo de servir al cliente oportunamente. 
Es hacerle ver al cliente, con una atención adecuada, que sus compras se aprecian” 
(p. 47). Esta dimensión tiene los siguientes indicadores: 
Disposición: Es aquello que se realiza de manera voluntaria, por iniciativa propia con 
el único fin de apoyar y ayudar. 
Servicio Rápido: Es la actividad que se realiza de manera competente y ágil por parte 
de la empresa, buscando satisfacer las necesidades del cliente. 
 
2.2.1.2. Satisfacción del cliente 
Kotler y Keller (2012) expresan que la satisfacción del cliente, “Es una función 
del resultado percibido del servicio y de las expectativas del cliente. Al reconocer que 
una alta satisfacción lleva una gran lealtad del cliente, las empresas deben asegurar 





Castro (1997) manifiesta que, “Es un proceso que se desarrolla a través de 
nuestros sentidos, se presenta mediante la atención individualizada al cual le 
atribuimos acciones, por los estímulos recibidos” (p.100). Esta dimensión cuenta con 
los siguientes indicadores: 
Acciones: es un conjunto de actos que realiza una persona y se manifiesta por un 
motivo o alguna motivación. 
Atención Personalizada: Es la atención que se da por parte del trabajador de una 
empresa hacia un cliente de manera personal, teniendo en cuenta que la única 




Kotler (2012) nos expresa que, “Las expectativas se presenta a través de la 
experiencias de compra anteriores, de recomendaciones y/o sugerencias de amigos 
y compañeros, y de información de promesas de la empresa y de la competencia”. 
(p. 144). Esta dimensión cuenta con los siguientes indicadores: 
Promesas: Es el ofrecimiento que la empresa le realiza al cliente para llevar a cabo 
un determinado deber, 
Experiencias: Son generadas por interacciones que el cliente vive con una empresa 
al adquirir sus servicios. 




Munuera y Rodríguez (2012) nos sustentan que la lealtad es el, “Compromiso 
de comportamiento de compra futuro de un producto o servicio. Su principal valor 
radica en que para toda empresa es menos costoso mantener los clientes 
satisfechos que obtener nuevo cliente” (p. 359). Esta dimensión cuenta con los 
siguientes indicadores: 
Compromiso: Es el acuerdo que se realiza con uno mismo o con las demás personas 
para cumplir con ciertas obligaciones establecidas. 




































































COMUNICACIÓN 2 Y 3 2 
SEGURIDAD 
CONOCIMIENTO 4 Y 5 2 
CORTESÍA 6 1 
CONFIANZA 7 1 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
DISPOSICIÓN 8 1 









ACCIONES 11 1 
ATENCIÓN 
PERSONALIZADA 
12 y 13 2 
EXPECTATIVAS  
PROMESAS 14 y 15 2 
EXPERIENCIAS 16 1 
RECOMENDACIÓN 17 1 
LEALTAD 
COMPROMISO 18 1 
COMPRA 19 y 20 1 
   TOTAL 20   
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Para llevar a cabo la presente investigación, la población estuvo constituida por los 
clientes más frecuentes de la empresa durante un periodo de tres meses, la cual está 
conformada por 58 clientes de la empresa Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 
2017; teniendo de tal manera una población finita. 
 
Según Carrasco  (2005) la población: “Es el conjunto de todos los elementos 
(unidades de análisis) que pertenecen al ámbito espacial donde se desarrolla el 




Para Hernández et al. (2014), la muestra “es un subgrupo de interés sobre el cual se 
recolectarán datos, y que tienen que definirse y delimitarse de antemano con 
precisión, además de que debe ser representativo de la población” (p. 173). 
 
Para calcular el tamaño de la muestra, conociendo que la población la conforman 
58 clientes, se utilizó la siguiente formula. 
 
𝑛 =
𝑍2𝑥 𝑁 𝑥 𝑝 𝑥 𝑞




Nivel de Confianza:                     95% 
Población (N):                              58 
Valor de distribución (Z):             1.96 
Margen de Error (e):                    5% 
Porcentaje de aceptación (p):      50% 
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Porcentaje de no aceptación (q): 50% 
 
n =  
(1.96)2(58)(0.5)(0.5)
(58−1)(0.05)2+ (1.96)2(0.5)(0.5)
= 51 Clientes. 
El resultado fue una muestra de 51clientes de la empresa Cardeluxe S.A.C, distrito 
San Miguel, año 2017. 
El tipo de muestreo que se aplico fue probabilístico aleatorio simple, puesto que se 
seleccionó al azar los objetos de estudio, otorgando la misma oportunidad de ser 
elegidos.  
Según Hernández et al. (2014): 
“En las muestras probabilísticas todos los elementos de la población 
tienen la misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y se 
obtiene definiendo todas las características de la población y el tamaño 
de la muestra, y por medio de una selección aleatoria de las unidades 
de muestreo” (p.175). 
 
2.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 
La técnica que se usó para la recolección de datos de la investigación fue la 
encuesta.  
Según Carrasco (2005, p.314), “La encuesta es una técnica para la 
investigación social por excelencia, debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y 
objetividad de los datos que con ella se obtiene”  
 
El instrumento que se utilizó fue el cuestionario, se elaboró en función de los 
indicadores  de las variables calidad de servicio y satisfacción del cliente, el mismo 
que tiene una escala de tipo Likert, y  está compuesto por 20 preguntas.  
Según Chasteauneuf (2009) citado en Hernández et al. (2014, p.217), “Un 
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o más variables”. 
 
2.4.1. Validación de instrumentos 
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Para llevar a cabo la validación de instrumentos se aplicó el Juicio de Expertos, por 
ello se ha recurrido a los docentes de la Escuela de Administración de la Universidad 
César Vallejo, los cuales estuvo conformado por: 
Dr. Costilla Castillo, Pedro 
Dr. Rosales Domínguez, Edith 
Dr. Díaz Saucedo, Antonio 
El resultado de la validación del cuestionario por el Juicio de Expertos fue calificado 
como aplicable. 
 
2.4.2. Confiabilidad de Instrumento 
Para medir la confiabilidad del instrumento, se llevó a cabo la prueba de Alfa de 
Cronbach, utilizando el programa SPSS 21, al cual se ingresaron los datos 
recolectados mediante la prueba piloto; se realizó teniendo en cuenta las 20 
preguntas bajo la escala de tipo Likert, realizado a 32 clientes, obteniendo los 
resultados siguientes: 
Tabla 1 
Rangos de fiabilidad 
Rangos Magnitud 
0.01 a 0.20 Confiabilidad nula 
0.21 a 0.40 Confiabilidad baja 
0.41 a 0.60 Confiable 
0.61 a 0.80 Muy confiable 
0.81 a 1.00 Excelente confiabilidad 













Fuente: Elaboración Propia 
 
Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos 
Válidos 32 100,0 
Excluidosa 0 ,0 
Total 32 100,0 





Estadístico de Fiabilidad de Alfa de Cronbach 
 
                      
 
 
                             
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: El cuadro estadístico de fiabilidad de la Tabla 3 nos demuestra que el 
instrumento es confiable ya que se dio un valor de 0.945, encontrándose en la 
magnitud de confiabilidad excelente según los rangos de fiabilidad que se presentan 
en la Tabla 1; confirmando que no es necesario realizar ajuste porque el instrumento 
y los ítems tienen alto grado de fiabilidad. 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
La información se obtuvo a través de la aplicación del software estadístico  SPSS 
21; se utilizó el programa para almacenar la información recolectada, para luego 
proceder a realizar los cálculos de las pruebas estadísticas Alfa de Cronbach, el cual 
permitió medir la confiabilidad del instrumento; realizar las tablas de frecuencia por 
dimensiones para describir los resultados; la prueba de Correlación de  Pearson, 
para conocer la relación de las variables, las pruebas de Regresión Lineal, para 
realizar la contratación de hipótesis. Para el análisis de los datos se realizó un 
análisis explicativo el cual se llevó a cabo en su respectiva síntesis e interpretación. 
 
2.6. Aspectos éticos 
La presente investigación va estudiar la calidad del servicio y satisfacción del cliente 
cumpliendo con la veracidad de la información, respetando las normas y dispositivos 
legales que rige para los investigadores, así como la propiedad intelectual, la 
confidencialidad, evitando generar alguna incomodidad por la información que 
brindan. Los fines de este trabajo son educativos y científicos. 
 
Estadísticos de fiabilidad 




III.       RESULTADOS 
3.1. Análisis descriptivo de los resultados por dimensiones 










En desacuerdo 4 7,8 7,8 7,8 
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 
19 37,3 37,3 45,1 
De acuerdo 25 49,0 49,0 94,1 
Muy de acuerdo 3 5,9 5,9 100,0 
Total 51 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración Propia 
Interpretación: De la Tabla 4 de la dimensión Elementos Tangibles que pertenece 
a la variable independiente Calidad de Servicio. Según los resultados, se puede 
observar  que un 49.0% de los clientes encuestados consideran que están de 
acuerdo, un 37.3% de los clientes que no están ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 
5.9% de clientes que están muy de acuerdo  con que la dimensión Elementos 
Tangibles influye en la Satisfacción del Cliente de la empresa Cardeluxe S.A.C., 
distrito San Miguel, año 2017. 
Tabla  5 
Seguridad 
SEGURIDAD 








1 2,0 2,0 2,0 
En desacuerdo 30 58,8 58,8 60,8 
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 
18 35,3 35,3 96,1 
De acuerdo 2 3,9 3,9 100,0 
Total 51 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
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Interpretación: De la Tabla 5 de la dimensión Seguridad que pertenece a la variable 
independiente Calidad de Servicio. Según los resultados, se puede observar  que un 
58.8% de los clientes encuestados consideran que están en desacuerdo que la 
seguridad influye en la satisfacción del cliente, pero también se presenta un resultado 
de 35.3% de los clientes que no están ni de acuerdo ni en desacuerdo con que la 
Seguridad influye en la Satisfacción del Cliente, pero hay un 3.9% de clientes que 
están muy de acuerdo que esta dimensión influye en la Satisfacción del Cliente de la 
empresa Cardeluxe S.A.C., distrito San Miguel, año 2017. 
 
Tabla  6 
Capacidad de Respuesta 








En desacuerdo 3 5,9 5,9 5,9 
Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 
25 49,0 49,0 54,9 
De acuerdo 23 45,1 45,1 100,0 
Total 51 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación: De la Tabla 6 de la dimensión Capacidad de Respuesta que 
pertenece a la variable independiente Calidad de Servicio. Según los resultados, se 
puede observar  que un 49.9% de los clientes encuestados consideran que no están 
ni de acuerdo ni en desacuerdo que la dimensión capacidad de respuesta influye en 
la Satisfacción del Cliente, también se presenta un resultado de 45.1% de los clientes 
que están de acuerdo con que la Capacidad de Respuesta influye en la Satisfacción 
del Cliente, pero hay un 5.9% de clientes que están en descuerdo en que la 
dimensión influye en la satisfacción del cliente de la empresa Cardeluxe S.A.C., 

















En desacuerdo 4 7,8 7,8 7,8 
Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 
22 43,1 43,1 51,0 
De acuerdo 20 39,2 39,2 90,2 
Muy de acuerdo 5 9,8 9,8 100,0 
Total 51 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: De la Tabla 7 de la dimensión Percepción que pertenece a la variable 
dependiente Satisfacción del Cliente. Según los resultados, se puede observar  que 
un 43.1% de los clientes encuestados consideran que no están ni de acuerdo ni en 
desacuerdo que la dimensión Percepción influye en la Satisfacción del Cliente, 
también se presenta un resultado de 39.2% de clientes que están de acuerdo y un 
5.9% de clientes que están muy de acuerdo en que la dimensión  Percepción influye 












En desacuerdo 4 7,8 7,8 7,8 
Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 
30 58,8 58,8 66,7 
De acuerdo 15 29,4 29,4 96,1 
Muy de acuerdo 2 3,9 3,9 100,0 
Total 51 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
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Interpretación: De la Tabla 8 de la dimensión Expectativas que pertenece a la 
variable dependiente Satisfacción del Cliente. Según los resultados, se puede 
observar  que un 58.8% de los clientes encuestados consideran que no están ni de 
acuerdo ni en desacuerdo que la dimensión Expectativas influye en la Satisfacción 
del Cliente, también se presenta un resultado de 29.4% de encuestados que están 
de acuerdo y un 3.9% de clientes que están muy de acuerdo en que la dimensión  
Expectativas del Cliente influye en la calidad del servicio de la empresa Cardeluxe 












En desacuerdo 2 3,9 3,9 3,9 
Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 
33 64,7 64,7 68,6 
De acuerdo 14 27,5 27,5 96,1 
Muy de acuerdo 2 3,9 3,9 100,0 
Total 51 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: De la Tabla 9 de la dimensión Lealtad que pertenece a la variable 
dependiente Satisfacción del Cliente. Según los resultados, se puede observar  que 
un 64.7% de los clientes encuestados consideran que no están ni de acuerdo ni en 
desacuerdo que la dimensión lealtad influye en la Satisfacción del Cliente, también 
se presenta un resultado de 27.5% de encuestados que están de acuerdo y con un 
3.9% de clientes que están que están en desacuerdo y muy de acuerdo en que la 
dimensión  Lealtad influye en la Calidad del Servicio de la empresa Cardeluxe S.A.C., 





3.2. Prueba de las hipótesis  
3.2.1. Hipótesis general 
3.2.1.1. Prueba de correlación de Pearson(R)  
HO: Correlación de Pearson(R) = 0; Las variables Calidad de Servicio y Satisfacción 
del Cliente no están relacionadas. 
H1: Correlación de Pearson(R) > 0; Las variables Calidad de Servicio y Satisfacción 
del Cliente están relacionadas. 
 
Regla de Decisión: 
La Significancia del Trabajo (Sig. t) = 0.05 
Se tiene un nivel de confianza=95%; Z=1.96 
Sí Sig. e  <  Sig. t ; Rechaza la Hipótesis nula(HO) 
Sí Sig. e  >  Sig. t ; Acepta la Hipótesis nula(HO) 
 
Tabla 10 
Nivel de medición de las variables 
Coeficiente Correlación 
-0.91 a -1.00 Correlación negativa perfecta. 
-0.76 a - 0.90 Correlación negativa muy fuerte. 
-0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable. 
-0.11 a -0.50 Correlación negativa media. 
-0.01 a -0.10 Correlación negativa débil. 
0.00 No existe correlación. 
+0.01 a +0.10 Correlación positiva débil. 
+0.11 a +0.50 Correlación positiva media. 
+0.51 a +0.75 Correlación positiva considerable. 
+0.76 a +0.90 Correlación positiva muy fuerte. 
+0.91 a +1.00 Correlación positiva perfecta. 





















Sig. (bilateral)  ,000 






Sig. (bilateral) ,000  
N 51 51 
  **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: Se observa de la Tabla 11 que la correlación tiene un valor de 0,671 
lo cual comparado con la Tabla 10 de nivel de medición de las variables,  se muestra 
que la correlación es positiva considerable. Se observa también que la Significancia 
Encontrada (Sig. e) de 0,000 según la regla de decisión es menor a 0,05, lo que nos 
obliga a rechazar la Hipótesis Nula (HO) lo que implica que debemos aceptar la 
Hipótesis Alterna (H1) lo que prueba como una verdad que las variables Calidad de 
Servicio y Satisfacción del Cliente están relacionadas. 
 
3.2.1.2. Regresión lineal simple 
A) Análisis del Resumen del Modelo de Correlación entre las Variables Calidad de 
Servicio y Satisfacción del Cliente 
Tabla 12 
Resumen del Modelo de correlación entre las variables Calidad de Servicio y 
Satisfacción del Cliente 
Resumen del modelo 
Modelo R R cuadrado R cuadrado 
corregida 
Error típ. de la 
estimación 
1 ,671a ,450 ,439 ,439 
Fuente: Elaboración Propia 
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Interpretación: Se observa de la  Tabla 12 que la Correlación de Pearson(R) es 0,671 
la misma calculada en la Tabla 10 de Correlaciones entre las variables Calidad de 
Servicio y Satisfacción del Cliente. Se logra observar también que el R cuadrado, 
que es el coeficiente de determinación nos dice que la Variable Dependiente – 
Satisfacción del Cliente - está cambiando en un 45.0% por efectos de la Variable 
independiente – Calidad de servicio. 
 
B) Análisis de varianzas de las variables calidad de servicio y satisfacción del 
cliente 
Ht: Las varianzas de las variables Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente son 
iguales. 
HO: Las varianzas de las variables Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente no 
son iguales. 
H1: Las varianzas de las variables Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente sí 
son iguales. 
Regla de Decisión: 
La Sig. t = 0.05 
Sí Sig. e  <  Sig. t ; Rechaza la Hipótesis nula(HO) 











Regresión 7,735 1 7,735 40,147 ,000b 
Residual 9,441 49 ,193   
Total 17,176 50    
a. Variable dependiente: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
b. Variables predictoras: (Constante), CALIDAD DE SERVICIO 
Fuente: Elaboración Propia  
Sí Sig. e 0,000 <  Sig. t 0,05 
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Interpretación: Se observa de la Tabla 13 que el estadístico Anova (F) tiene un valor 
de 40,147 el cual se ubica en la zona de rechazo de la Hipótesis Nula. Se deduce 
también que la significancia encontrada para F de 0,000  que según la regla de 
decisión es menor a  la significancia de trabajo de 0,05 lo que implica que se rechaza 
la Hipótesis Nula y por lo tanto de acepta la Hipótesis Alterna, quedando de esta 
manera probada como verdadera la Hipótesis de Trabajo que nos dice que: Las 
varianzas de las variables Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente son iguales. 
 
C) Contrastación de la Hipótesis General (Hg) 
Hg: La Calidad de servicio  influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 
HO: La Calidad de servicio no influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 
H1: La Calidad de servicio sí influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 
Regla de Decisión: 
La Sig. t = 0.05 
Se tiene un nivel de confianza=95%; Z=1.96 
Sí Sig. e  <  Sig. t ; Rechaza la Hipótesis nula(HO) 
Sí Sig. e  >  Sig. t ; Acepta la Hipótesis nula(HO)  
 
Análisis de los coeficientes de las variables calidad de servicio y satisfacción del 
cliente 
Tabla 14 
Coeficientes de las Variables Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente 
Coeficientesa 






B Error típ. Beta 





,719 ,113 ,671 6,336 ,000 
a. Variable dependiente: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Fuente: Elaboración Propia 
  
Interpretación: Se observa de la Tabla 14 que el estadístico de Regresión lineal (t) 
tiene un valor de 6,336 la cual nos dice que cae en la zona de rechazo de Ho. Se 
deduce también que la significancia encontrada de 0,000 que según la regla de 
decisión es menor a la significancia del trabajo que es 0,05 implicando que se 
rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alterna, quedando de esta manera 
probada como verdadera la Hipótesis General del Trabajo, la cual nos dice que: La 
calidad de servicio  influye en la satisfacción del cliente de la empresa Cardeluxe 
S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 
FORMULACIÓN DE ECUACIÓN DE REGRESIÓN LINEAL SIMPLE 
Y=Bo + Bi X 
Con los coeficientes B que aparecen en la Tabla 14, escribimos la ecuación antes 
mencionada: 
Satisfacción del Cliente = 1,065 + 0,719(Calidad de Servicio) 
Se deduce que la variable Calidad de Servicio aporta en un 71.9% para que la 
variable Satisfacción del Cliente cambie, además se observa que el punto de corte 





Fuente: Elaboración Propia 
3.2.2.  Hipótesis especifica 1 
3.2.2.1. Prueba de correlación de Pearson(R) 
HO: Las variables Elementos Tangibles y Satisfacción del Cliente no están 
relacionadas. 
H1: Las variables Elementos Tangibles y Satisfacción del Cliente están relacionadas. 
Regla de Decisión: 
La Sig. t = 0.05 
Sí Sig. e  <  Sig. t ; Rechaza la HO 
Sí Sig. e  >  Sig. t ; Acepta la HO 
 
Tabla 15 











Sig. (bilateral)  ,000 








Sig. (bilateral) ,000  
N 51 51 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 Fuente: Elaboración propia  
Sí Sig. e 0,000 <  Sig. t 0,05 
Interpretación: De la Tabla 15 se observa que la correlación tiene un valor de 0,590 
el cual comparado con la Tabla 10 se muestra que la correlación es positiva 
considerable. Se observa también que la significancia encontrada de 0,000 según la 
regla de decisión es menor a 0,05, lo que nos obliga a rechazar la Hipótesis Nula, lo 
que implica que debemos aceptar la Hipótesis Alterna lo que prueba como una 
verdad que las variables Elementos Tangibles y Satisfacción del Cliente están 
relacionadas. 
3.2.2.2. Regresión lineal simple 
A) Análisis del resumen del modelo entre las variables elementos tangibles y 
satisfacción del cliente  
Tabla 16 
Resumen del Modelo de Correlación entre las Variables Elementos Tangibles y 
Satisfacción del Cliente  
Resumen del modelo 




Error típ. de la 
estimación 
1 ,590a ,349 ,335 ,478 
a. Variables predictoras: (Constante), ELEMENTOS TANGIBLES 
 Fuente: Elaboración Propia  
Interpretación: De la Tabla 16 se observa que la Correlación de Pearson(R) es 0,590 
es la misma calculada en la Tabla 15. Se observa también que el R cuadrado, que 
es el coeficiente de determinación nos dice que la Variable Dependiente – 
Satisfacción del Cliente - está cambiando en un 34.9% por efectos de la Variable 




B) Análisis de varianzas de las variables elementos tangibles y satisfacción del 
cliente  
Ht: Las varianzas de las variables Elementos Tangibles y Satisfacción del Cliente 
son Iguales. 
Ho: Las varianzas de las variables Elementos Tangibles y Satisfacción del Cliente no 
son iguales. 
H1: Las varianzas de las variables Elementos Tangibles y Satisfacción del Cliente sí 
son iguales.  
Regla de Decisión: 
La Sig. t = 0.05 
Sí Sig. e  <  Sig. t ; Rechaza la HO 
Sí Sig. e  >  Sig. t ; Acepta la HO  
Tabla 17 
ANOVA entre las variables  Elementos Tangibles y Satisfacción del Cliente 
ANOVAa 






Regresión 5,989 1 5,989 26,233 ,000b 
Residual 11,187 49 ,228   
Total 17,176 50    
a. Variable dependiente: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
b. Variables predictoras: (Constante), ELEMENTOS TANGIBLES 
    Fuente: Elaboración Propia 
Sí Sig. e 0,000 <  Sig. t 0,05 
Interpretación: Se observa de la Tabla 7 que el estadístico de Anova (F) tiene un 
valor de 26,233 el cual se ubica en la zona de rechazo de Ho. Se deduce también 
que la significancia encontrada de 0,000 que según la regla de decisión es menor a 
la significancia de trabajo 0,05 lo que implica que se rechaza la Hipótesis Nula y por 
lo tanto se acepta la Hipótesis Alterna. Quedando de esta manera probada como 
verdadera la Hipótesis de trabajo: Las varianzas de las variables Elementos 
Tangibles y Satisfacción del Cliente son iguales. 
 
C) Contrastación de la hipótesis específica 1 
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Ht: Los elementos tangibles influyen en la satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito  San Miguel, año 2017. 
HO: Los elementos tangibles no influyen en la satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito  San Miguel, año 2017. 
H1: Los elementos tangibles sí influyen en la satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito  San Miguel, año 2017. 
Regla de Decisión: 
La Sig. t = 0.05 
Se tiene un nivel de confianza=95%; Z=1.96 
Sí Sig. e  <  Sig. t ; Rechaza la Hipótesis nula(HO) 
Sí Sig. e  >  Sig. t ; Acepta la Hipótesis nula(HO) 
Tabla  18 
Coeficientes de las Variables Elementos Tangibles y Satisfacción del Cliente 
Coeficientesa  





B Error típ. Beta 
1 
(Constante) 1,564 ,333  4,695 ,000 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
,474 ,092 ,590 5,122 ,000 
a. Variable dependiente: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Fuente: Elaboración Propia 
Interpretación: Se observa de la Tabla 18 que el estadístico de Regresión lineal (t) 
tiene un valor de 5,122 lo cual nos dice que cae en la zona de rechazo de Ho. Se 
deduce también que la significancia encontrada es 0,000 que según la regla de 
decisiones es menor a la significancia del trabajo que es 0,05 implicando que se  
rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alterna, quedando de esta manera 
probada como verdadera la Hipótesis de Trabajo, la cual nos dice que: Los 
elementos tangibles influyen en la satisfacción del cliente de la empresa Cardeluxe 
S.A.C, distrito  San Miguel, año 2017. 
Formulación de ecuación de regresión lineal simple  
Y=Bo + Bi X 
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Con los coeficientes B que aparecen en la Tabla 18, escribimos la ecuación antes 
mencionada: 
Satisfacción del Cliente = 1,564 + 0,474(Elementos Tangibles) 
Se deduce que la variable Elementos Tangibles aporta en un 47.4% para que la 
variable Satisfacción del Cliente cambie, además se observa que el punto de corte 




  Fuente: Elaboración Propia  
3.2.3. Hipótesis especifica 2 
3.2.3.1. Prueba de correlación de Pearson (R) 
HO: Las variables Seguridad y Satisfacción del Cliente no están relacionadas. 
H1: Las variables Seguridad y Satisfacción del Cliente están relacionadas. 
Regla de Decisión: 
La Sig t = 0.05 
Sí Sig. e  <  Sig. t ; Rechaza la HO 


















Sig. (bilateral)  ,001 





Sig. (bilateral) ,001  
N 51 51 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración Propia 
Sí Sig. e 0,001 <  Sig. t 0,05 
Interpretación: De la Tabla 19 se observa que la correlación tiene un valor de 0,454 
lo cual comparado con la Tabla 10 se muestra que la correlación es positiva media. 
Se observa también que la significancia encontrada es menor a 0,05, lo que nos 
obliga a rechazar la Hipótesis Nula lo que implica que debemos aceptar la Hipótesis 
Alterna lo que prueba como una verdad que: Las Variables Seguridad y Satisfacción 
del Cliente están relacionadas. 
 
3.2.3.2. Regresión lineal simple 
A) Análisis del resumen del modelo correlación entre las variables seguridad y 
satisfacción del cliente 
Tabla 20 
Resumen del Modelo de Correlación entre las Variables Seguridad y Satisfacción del 
Cliente 
Resumen del modelo 
Modelo R R cuadrado R cuadrado 
corregida 
Error típ. de la estimación 
1 ,454a ,206 ,190 ,528 
a. Variables predictoras: (Constante), SEGURIDAD 
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 Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: De la Tabla 20 se observa que la Correlación de Pearson(R) es 0,454 
que es la misma calculada en la Tabla 19. Se observa también que el R cuadrado, 
que es el coeficiente de determinación nos dice que la Variable Dependiente – 
Satisfacción del Cliente - está cambiando en un 20.6% por efectos de la Variable 
Independiente –Seguridad. 
 
B) Análisis de varianzas de las variables seguridad y satisfacción del cliente 
Ht: Las varianzas de las variables Seguridad y Satisfacción del Cliente son iguales. 
Ho: Las varianzas de las variables Seguridad y Satisfacción del Cliente no son 
iguales. 
H1: Las varianzas de las variables Seguridad y Satisfacción del Cliente sí son iguales. 
Regla de Decisión: 
La Sig. t = 0.05 
Sí Sig. e  <  Sig. t ; Rechaza la HO 
Sí Sig. e  >  Sig. t ; Acepta la HO  
 
Tabla 21 
ANOVA entre las Variables Seguridad y Satisfacción del Cliente 
ANOVAa 






Regresión 3,539 1 3,539 12,714 ,001b 
Residual 13,638 49 ,278   
Total 17,176 50    
a. Variable dependiente: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
b. Variables predictoras: (Constante), SEGURIDAD 
    Fuente: Elaboración Propia 
Sí Sig. e 0,001 <  Sig. t 0,05 
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Interpretación: Se observa de la Tabla 21 que el estadístico de Anova (F) tiene un 
valor de 12,714 el cual se ubica en la zona de rechazo de Ho. Según la significancia 
encontrada de 0,001 que según la regla de decisión es menor a la significancia de 
trabajo de 0,05 lo que implica que se rechaza la Hipótesis Nula y por lo tanto se 
acepta la Hipótesis Alterna. Quedando de esta manera probada como verdadera la 
Hipótesis de Trabajo: Las varianzas de las variables Seguridad y Satisfacción del 
Cliente son iguales. 
C) Contrastación de la hipótesis específica 2 
Ht: La seguridad influye en la satisfacción del cliente de la empresa Car Deluxe 
S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 
HO: La seguridad no influye en la satisfacción del cliente de la empresa Car Deluxe 
S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 
H1: La seguridad si influye en la satisfacción del cliente de la empresa Car Deluxe 
S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 
Tabla 22 
Coeficientes de las Variables Seguridad y Satisfacción del Cliente 
Coeficientesa 






B Error típ. Beta 
1 
(Constante) 2,176 ,306  7,111 ,000 
SEGURIDAD ,439 ,123 ,454 3,566 ,001 
a. Variable dependiente: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Fuente: Elaboración Propia 
Interpretación: Se observa de la Tabla 22 que el estadístico de Regresión Lineal (t) 
tiene un valor de 3,566 lo cual nos dice que cae en la zona de rechazo de Ho. Se 
deduce también que la significancia encontrada es 0,001 que según la regla de 
decisión es menor a la significancia del trabajo que es 0,05 implicando que se  
rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alterna, quedando de esta manera 
probada como verdadera la Hipótesis de Trabajo, la cual nos dice que: La seguridad 
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influye en la satisfacción del cliente de la empresa Car Deluxe S.A.C, distrito  San 
Miguel, año 2017. 
 
Formulación de ecuación de regresión lineal simple  
Y=Bo + Bi X 
Con los coeficientes B que aparecen en la Tabla 22, escribimos la ecuación antes 
mencionada: 
Satisfacción del Cliente = 2,176 + 0,439(Seguridad) 
Se deduce que la variable Seguridad aporta en un 43.9%  para que la variable 
Satisfacción del Cliente cambie, además se observa que el punto de corte de la recta 
con eje Y (Satisfacción del Cliente) tiene un valor de 2,176. 
Gráfico 3 
 
Fuente: Elaboración Propia 
3.2.4. Hipótesis especifica 3 
3.2.4.1. Prueba de correlación de Pearson (R) 




H1: Las variables Capacidad de Respuesta y Satisfacción del cliente están 
relacionadas. 
Regla de Decisión: 
La Sig. t = 0.05 
Sí Sig. e  <  Sig. t ; Rechaza la HO 






























N 51 51 
   **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 Fuente: Elaboración Propia 
Sí Sig. e 0,033 <  Sig. t 0,05 
Interpretación: Se observa de la Tabla 23 se observa que la correlación tiene un valor 
de 0,300 lo cual comparado con la Tabla 10 se muestra que la correlación es positiva 
media. Se observa también que la significancia encontrada de 0,033 que según la 
regla de decisión es menor a 0,05 lo que nos obliga a rechazar la Hipótesis Nula 
implicando aceptar la Hipótesis Alterna, lo que prueba como una verdad que las 
variables Capacidad de Respuesta y Satisfacción del Cliente están relacionadas. 
 




A) Análisis del resumen del modelo entre las variables capacidad de respuesta y 
satisfacción del cliente 
Tabla 24 
Resumen del Modelo de Correlación entre las Variables Capacidad de Respuesta y 
Satisfacción del Cliente 
Resumen del modelo 




Error típ. de la 
estimación 
1 ,300a ,090 ,071 ,565 
a. Variables predictoras: (Constante), CAPACIDAD DE RESPUESTA 
    Fuente: Elaboración Propia 
Interpretación: Se observa de la Tabla 24 que la Correlación de Pearson(R) es 0,300 
que es la misma calculada en la Tabla 23. Se logra observar también que el R 
cuadrado, que es el coeficiente de determinación nos dice que la Variable 
Dependiente – Satisfacción del Cliente - está cambiando en un 9.0% por efectos de 
la Variable Independiente – Capacidad de Respuesta. 
 
B) Análisis de varianzas de las variables capacidad de respuesta y satisfacción del 
cliente 
Ht: Las varianzas de las variables Capacidad de Respuesta y Satisfacción del Cliente 
son Iguales. 
Ho: Las varianzas de las variables Capacidad de Respuesta y Satisfacción del 
Cliente no son iguales. 
H1: Las varianzas de las variables Capacidad de Respuesta y Satisfacción del Cliente 
sí son iguales. 
 
Regla de Decisión: 
La Sig. t = 0.05 
Sig. e < Sig. t ; Rechaza la Hipótesis nula 




ANOVA entre las variables Capacidad de Respuesta y Satisfacción del Cliente 
ANOVAa 






Regresión 1,544 1 1,544 4,838 ,033b 
Residual 15,633 49 ,319   
Total 17,176 50    
a. Variable dependiente: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
b. Variables predictoras: (Constante), CAPACIDAD DE RESPUESTA 
        Fuente: Elaboración Propia 
Sí Sig. e 0,033 <  Sig. t 0,05 
Interpretación: Se observa de la Tabla 7 que el estadístico de Anova (F) tiene un 
valor de 4,838 el cual se ubica en la zona de rechazo de Ho. Se deduce también que 
la significancia encontrada de 0,033 es menor a la significancia de trabajo 0,05 lo 
que implica que se rechaza la Hipótesis Nula y por lo tanto se acepta la Hipótesis 
Alterna. Quedando de esta manera probada como verdadera la Hipótesis de trabajo: 
Las varianzas de las variables Capacidad de Respuesta y Satisfacción del Cliente 
son iguales. 
 
C) Contrastación de la hipótesis específica 3 
Ht: La capacidad de respuesta influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 
HO: La capacidad de respuesta no influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 
H1: La capacidad de respuesta si influye en la satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017. 
Tabla 26 









B Error típ. Beta 
1 
(Constante) 2,246 ,457  4,920 ,000 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
,292 ,133 ,300 2,200 ,033 
a. Variable dependiente: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 Fuente: Elaboración Propia 
Interpretación: Se observa de la Tabla 26 que el estadístico de Regresión Lineal (t) 
tiene un valor de 2,200 lo cual nos dice que cae en la zona de rechazo de Ho. Se 
deduce también que la significancia encontrada es 0,033 que según la regla de 
decisiones es menor a la significancia de trabajo que es 0,05 implicando que se 
rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alterna, quedando de esta manera 
probada como verdadera la Hipótesis de Trabajo, la cual nos dice que: La capacidad 
de respuesta influye en la satisfacción del cliente de la empresa Cardeluxe S.A.C, 
distrito San Miguel, año 2017.  
 
Formulación de ecuación de regresión lineal simple  
Y=Bo + Bi X 
Con los coeficientes B que aparecen en la Tabla 26, escribimos la ecuación antes 
mencionada: 
Satisfacción del Cliente = 2,246 + 0,292(Capacidad de Respuesta) 
Se deduce que la variable Capacidad de Respuesta aporta en un 29.2% para que la 
variable Satisfacción del Cliente cambie, además se observa que el punto de corte 









3.2.5. Análisis de regresión múltiple 
Tabla 27 
Resumen del modelo de regresión múltiple 
Resumen del modelo 
Modelo R R cuadrado R cuadrado 
corregida 
Error típ. de la estimación 
1 ,600a ,360 ,320 ,483 
  Fuente: Elaboración Propia 
Regla de Decisión: 
La Significancia del Trabajo (Sig. t) = 0.05 
Se tiene un nivel de confianza=95%; Z=1.96 
Sí Sig. e  <  Sig. t ; Rechaza la Hipótesis nula(HO) 
Sí Sig. e  >  Sig. t ; Acepta la Hipótesis nula(HO) 
Interpretación: Se observa de la Tabla 27 que el coeficiente de determinación R 
cuadrado corregida es 0,320 lo que indica que la variable dependiente está variando 
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B Error típ. Beta 
1 (Constante) 1,461 ,429  3,405 ,001 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
,400 ,127 ,499 3,141 ,003 
SEGURIDAD ,132 ,146 ,136 ,904 ,371 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
,013 ,130 ,014 ,101 ,920 
a. Variable dependiente: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Fuente: Elaboración Propia 
De la Tabla 28 usaremos los coeficientes B para formular la ecuación de regresión 
múltiple, llamada también ecuación econométrica de la regresión lineal. 
 
Formulación de la ecuación de regresión múltiple 
Y=BO+B1X1+B2X2+B3X3 
Reemplazamos: 
Satisfacción del Cliente = 1,461 + 0,400(Elementos Tangibles) + 0,132(Seguridad) 
+ 0,013(Capacidad de Respuesta) 
Se deduce que los Elementos Tangibles aportan un 40%, la Seguridad un 13.2% y  
la Capacidad de Respuesta aporta un 1,3% para el cambio de la Satisfacción del 
Cliente, esto nos ha permitido  identificar que se debe mejorar la Capacidad de 
Respuesta que la empresa brinda actualmente, y se debe potenciar la Seguridad que 
se ha estado ofreciendo en el servicio, teniendo en cuenta esta deducción que nos 






4.1. Por objetivos: 
El objetivo principal de la investigación fue de determinar la influencia que se podía 
encontrar entre la calidad de servicio en la satisfacción del cliente de la empresa 
Cardeluxe SAC, distrito San Miguel, año 2017. 
Este estudio es semejante con la investigación realizada de Urbina (2015) en 
su tesis titulada “La calidad de servicio y la satisfacción de los clientes de la empresa: 
Corporación Norte S.A.C – Ciudad Trujillo 2014”, que tuvo como objetivo general 
determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfacción de los clientes de 
la empresa, consistió en que la calidad del servicio que los clientes perciben, es un 
servicio de calidad media, lo cual género que la satisfacción de los clientes también 
se encuentra en un nivel medio. 
Asimismo, estos resultados se asemejan a la investigación de Reyes (2014) 
en su tesis “Calidad del servicio para aumentar la satisfacción del cliente de la 
asociación Share, desde Huehuetenango”, que tuvo como objetivo general verificar 
si la calidad del servicio aumenta la satisfacción del cliente, logrando comprobar que 
sí existe este incremento la cual ayuda al crecimiento integral de la empresa, ya que 
genera que el colaborador esté atento y brinde un servicio excepcional para que el 
cliente quede satisfecho. 
 
4.2. Por hipótesis: 
En base a los resultados obtenidos al momento del realizar el procesamiento de 
datos, se ha probado que la Calidad de Servicio influye en la Satisfacción del Cliente 
de la empresa Cardeluxe SAC, distrito San Miguel, año 2017, con un nivel de 
significancia encontrada de 0,000 el cual es menor a la significancia del trabajo(0,05), 
este resultado se muestra en la Tabla 11 de correlación de Pearson de las variables 
Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente; también se puede apreciar en la Tabla 
14 que el valor del estadístico de regresión lineal(t) es de 6,336 lo cual nos representa 
que estará ubicada en zona de rechazo de Ho, de esta manera se aceptó la hipótesis 
general de la investigación. 
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Los resultados de la investigación tienen semejanza con la tesis de Uceda 
(2013) en su tesis “Influencia entre el nivel de satisfacción laboral y el nivel de 
satisfacción del cliente externo en las pollerías del distrito de la Victoria en la ciudad 
de Chiclayo”, donde se tuvo como hipótesis general el nivel de satisfacción laboral 
influye con la satisfacción de los clientes externos; esto probó como verdadera los 
resultados encontrados  por el método de correlaciones de Somers que fue de 
0,0157 siendo menor a su nivel de confianza de trabajo de 0.05 deduciendo que el 
éxito depende de la otra y viceversa(p.68). Se puede observar que los métodos 
empleados fueron distintos pero el resultado fue el mismo, donde en este caso nos 
manifiesta que mientras un trabajador este satisfecho este se encontrara en las 
mejores condiciones de brindar un servicio de calidad. 
 
4.3. Por metodología: 
La presente investigación es de nivel explicativo-causal, que busca explicar la 
influencia que existe entre las variables, ya que se tuvo como objetivo determinar la 
influencia de la Calidad de Servicio en la Satisfacción del Cliente de la empresa 
Cardeluxe SAC, distrito San Miguel, año 2017. De tipo aplicada y de diseño no 
experimental de corte transversal. 
 
 De los antecedentes previos  la metodología de  nuestra investigación es 
diferente al tipo de nivel que empleo Labrador (2012) en su tesis titulada “Lealtad 
Actitudinal, Calidad Percibida y Satisfacción en el turismo de cruceros”, fue de un 
nivel correlacional, puesto que tuvo como objetivo analizar el proceso de formación 
de la satisfacción de los pasajeros de cruceros en relación de la calidad percibida de 
servicio y su vinculación con la lealtad, no obstante en el proceso de resultados se 
logró encontrar relación entre  la calidad de servicio y la satisfacción del cliente. 
 
Al realizar la recolección de datos se llevó a cabo el método de la encuesta, 
teniendo como muestra a 51 clientes de la empresa Cardeluxe, el instrumento que 
se utilizó fue el cuestionario, de tipo Likert. En tanto en el caso de los antecedentes 
se sabe también que cuatro de estas investigaciones aplicaron el mismo método 
para llevar a cabo su recolección de datos, y solo dos de ellas optaron por incluir en 




De la técnica de recolección de datos de nuestra investigación un antecedente 
muy semejante fue la realizada por  Peña (2015) en su tesis titulada “Evaluación de 
la calidad del servicio que ofrece la empresa comercial RC a sus clientes – sucursal 
Chiclayo”, ya que uso la técnica de la encuesta y como instrumento empleo un 
cuestionario de tipo Likert. 
 
4.4. Por conclusiones: 
Los resultados obtenidos en la parte estadística de la investigación se puede 
observar que la variable calidad de servicio influye en la variable satisfacción del 
cliente,  por tal razón podemos decir que es esencial enfocarse en brindar un servicio 
que cumpla con sus expectativas, brinde percepciones positivas y genera lealtad en 
el cliente, para así poder mantenerlos satisfechos y que consigo mediante la 
experiencia recibida se atraiga a futuros clientes, en esta conclusión tenemos una 
semejanza con la investigación con  la tesis de Urbina (2015) en su tesis titulada “La 
calidad de servicio y la satisfacción de los clientes de la empresa: Corporación Norte 
S.A.C – Ciudad Trujillo 2014” donde como conclusión nos menciona que la calidad 
de servicio influye favorablemente en la satisfacción de los clientes, al cual los 
clientes manifestaron percibir un servicio de calidad y satisfacción medio, y que los 
atributos más importantes que permitirán su satisfacción son la fiabilidad y la 
capacidad de respuesta. 
 
4.5. Por resultados 
De los resultados que se han obtenido en la investigación se encontró que la variable 
independiente calidad de servicio influye en la variable dependiente satisfacción del 
cliente, lo cual demuestra que mientras se brinde un servicio de calidad este 
generara que el cliente se sienta satisfecho, lo cual permite que mediante esta 
experiencia los clientes lo comenten y atraigan más usuarios que busquen a la 
empresa para recibir este servicio. 
 
En la dimensión 1 de la variable calidad de servicio; según la Tabla 4, se 
demostró que el 49.0% de encuestados que representan a 25 clientes consideraron 
que están de acuerdo con que los elementos tangibles influyen significativamente en 
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la satisfacción del cliente de la empresa, así como también un 37.3% opinaron que 
no están ni de acuerdo ni en desacuerdo con la influencia de esta variable. Dado 
estos resultados podemos comprender que la empresa no está manteniendo una 
comunicación adecuada con sus clientes y está dejando de lado la comodidad de 
estos con las instalaciones físicas de la empresa. Este resultado es semejante a la 
investigación realizada de Urbina (2015) en su tesis titulada “La calidad de servicio y 
la satisfacción de los clientes de la empresa: Corporación Norte S.A.C – Ciudad 
Trujillo 2014”, que tuvo como resultado en su dimensión elementos tangibles obtuvo 
una calificación de 3.34 lo cual alcanzo un nivel de calidad media. 
 
En la dimensión 5 de la variable satisfacción del cliente: según la Tabla 8, se 
obtuvo como resultado que el  58.0% de encuestados que representan a 30 clientes, 
opinaron que no están ni de acuerdo no en desacuerdo con que las expectativas del 
cliente influye significativamente en la satisfacción del cliente, también hay un 29.4% 
de clientes que opinaron que están de acuerdo con la influencia de esta en la variable 
dependiente. Por tal razón podemos decir que la empresa no está cubriendo en gran 
parte de las expectativas que sus clientes presentan y por ello se encuentra en un 
término medio, lo cual se debería mejorar. Este resultado es en su medida semejante 
a la investigación de Droguett (2012) en su tesis “Calidad y Satisfacción en el servicio 
a clientes de la Industria Automotriz: Análisis de Principales Factores que afectan la 
evaluación de los clientes”, donde como conclusión nos menciona que, en base al 
análisis de los resultados de la industria, donde las principales causas de 
insatisfacción es la demora de la entrega, cuyas expectativas son generadas por el 











1. De acuerdo al objetivo general el cual consistió en determinar la influencia de 
la calidad de servicio en la satisfacción del cliente de la empresa Cardeluxe 
SAC, distrito San Miguel, año 2017, ha sido alcanzado de acuerdo a los 
resultados que se han obtenido realizando la correlación de Pearson y la 
regresión lineal simple, así mismo también permitió probar como verdadera la 
hipótesis debido a que la significancia encontrada fue menor que la 
significancia de trabajo, por tal razón se puede decir que la calidad de servicio 
influye en la satisfacción del cliente. 
2. El primer objetivo específico el cual consistió en determinar la influencia de los 
elementos tangibles en la satisfacción del cliente de la empresa Cardeluxe 
SAC, distrito San Miguel, año 2017, ha sido afirmado de acuerdo a los 
resultados que se han obtenido realizando la correlación de Pearson y la 
regresión lineal simple, ello también permitió probar como verdadera la 
primera hipótesis específica, porque la significancia encontrada fue menor a 
la significancia de trabajo, por tal razón se puede afirmar que los elementos 
tangibles influyen en la satisfacción del cliente. 
3. El segundo objetivo específico el cual consistió en determinar la influencia de 
la seguridad en la satisfacción del cliente de la empresa Cardeluxe S.A.C, 
distrito San Miguel, año 2017, ha sido afirmado de acuerdo a los resultados 
que se han obtenido realizando la correlación de Pearson y la regresión lineal 
simple, ello también permitió probar como verdadera la segunda hipótesis 
específica, porque la significancia encontrada fue menor a la significancia de 
trabajo, por tal razón se puede afirmar que la seguridad influye en la 
satisfacción del cliente. 
4. El tercer objetivo específico el cual consistió en determinar la influencia de la 
capacidad de respuesta en la satisfacción de los clientes de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito San Miguel, año 2017, ha sido afirmado de acuerdo 
a los resultados que se han obtenido realizando la correlación de Pearson y 
la regresión lineal simple, ello también permitió probar como verdadera la 
tercera hipótesis específica, porque la significancia encontrada fue menor a la 
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significancia de trabajo, por tal razón se puede afirmar que la capacidad de 


























1. Para que la empresa Cardeluxe S.A.C logre incrementar la satisfacción de sus 
clientes se recomienda que mejore la calidad del servicio que está brindando 
actualmente, centrarse en generar percepciones positivas otorgando al cliente 
una atención única que identifique a la empresa, el cual supere sus 
expectativas; pero para mantener la imagen positiva  en la mente del cliente, 
la empresa debe estar evaluando constante el desempeño de los 
trabajadores, esto permitirá saber que personas brindan productividad a la 
empresa y quienes necesitan  potenciar y mejorar; también es muy importante 
dialogar con el cliente, logrando reflejarles que para la empresa son una pieza 
fundamental de crecimiento, de esta manera se podrá ir teniendo su lealtad, 
generando una imagen empresarial positiva en sus mentes. 
2. La segunda recomendación al saber que los elementos tangibles influyen en 
la satisfacción del cliente, sería que se desarrolle un proceso de planificación  
en cuanto al lanzamiento de estrategias de comunicación, que permita 
transmitir un mensaje claro a todos los clientes, ya sea por su página web, sus 
redes sociales, o por los afiches dentro del local, también se debería realizar 
un proceso de entrenamiento a los trabajadores que atienden vía telefónica, 
permitirá aumentar la satisfacción de los clientes. 
3. Como tercera recomendación de acuerdo a los resultados de que la seguridad 
influye en la satisfacción del cliente, se debería realizar capacitación para el 
personal, enfocado en la atención al cliente, desde la los trabajadores 
ubicados en el área de recepción hasta el área operativa ya que ellos son los 
que tienen el último contacto con el cliente, llevar a cabo este proceso va 
brindar mejores experiencias al cliente, puesto que se va sentir con más 
confianza y comodidad. 
4. Como última recomendación de acuerdo a los resultados de que la capacidad 
de respuesta influye en la satisfacción del cliente, y como una de las 
dimensiones que necesita mayor enfoque, se debería implementar el proceso 
de supervisión en la empresa, para que esta persona pueda indicar a los 
trabajadores operarios, que les falto concluir o que deben mejorar con 




VII. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS 
 
Asociación Automotriz del Perú (2017). En 8.9% aumento el registro de vehículos 
nuevos en febrero. Recuperado de: http://aap.org.pe/8-9-aumento-registro-
vehiculos-nuevos-febrero/ 
Carrasco, S. (2005). Metodología de la investigación científica. Lima: San Marcos. 
Carrasco, S. (2013). Gestión de la atención al cliente/consumidor. Madrid, España: 
Ediciones Paraninfo. 
Castro, C. (1997). Mercadotecnia. San Luis Potosí, México: Universidad Autónoma 
de San Luis Potosí. 
Choque, R. (2015). Planeamiento estratégico. (1era ed.). Lima, Perú: Editorial Macro. 
Droguett, F. (2012). Calidad y Satisfacción en el Servicio a Clientes de la Industria 
Automotriz: Análisis de Principales Factores que Afectan la Evaluación de los 
Clientes.  (Tesis de Licenciatura).  Universidad de Chile, Santiago, Chile. 
Evans, J. y Lindsay W. (2008). Administración y control de la calidad. (7ma ed.). 
México D.F, México: Cengage Learning. 
Galviz, G. (2011). Calidad en la Gestión de servicios. Venezuela: biblioteca Vereda 
del Lago. 
Gutierrez, H. (2014). Calidad y Productividad. (4ta ed.).México: Mc Graw – Hill. 
Hernández, R.; Fernández, C. & Baptista, P. (1998). Metodología de la Investigación. 
(3era ed.). México D.F, México: Mc Graw-Hill. 
Hernández, R.; Fernández, C. & Baptista, P. (2014). Metodología de la Investigación. 
(6ta ed.). México D.F, México: Mc Graw-Hill. 
Hoffman, K. y Bateson, J. (2012). Marketing de servicios: Conceptos, estrategias y 
casos. (4ta ed.) México D.F, México: Cengage Learning. 
Kotler, P. (2006). Dirección de Mercadotecnia. (12 ed.). México: Pearson Educación. 
56 
 
Kotler, P. y Keller, K. (2012). Dirección de Marketing. (14 ed.). México: Pearson 
Educación. 
Labrador, L. (2012). Lealtad Actitudinal, Calidad Percibida y Satisfacción en el 
turismo de cruceros, (Tesis de Doctorado). Universidad Complutense de 
Madrid, Madrid – España. 
Marketing Directo (2011). Un buen servicio al cliente se traduce en más ventas. 
Recuperado de: https://www.marketingdirecto.com/marketing-
general/marketing/un-buen-servicio-al-cliente-se-traduce-en-mas-ventas 
Medina, M. (2000). Evaluación de la calidad asistencial del servicio de ayuda a 
domicilio. (1era ed.) Madrid, España: Universidad de Murcia. 
Miranda, F.; Chamorro, A. & Rubio, S. (2007). Herramientas para la gestión de la 
calidad. Madrid, España: Delta Publicaciones. 
Munuera, J. y Rodríguez, A. (2012). Estrategias de Marketing: Un enfoque basado 
en el proceso de dirección. Madrid, España: ESIC Editorial. 
Peña, A. (2015). Evaluación de la calidad del servicio que ofrece la empresa 
comercial RC a sus clientes – sucursal Chiclayo. (Tesis de Licenciatura). 
Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo- Perú. 
Reyes, S. (2014). Calidad del servicio para aumentar la satisfacción del cliente de la 
asociación share, desde Huehuetenango. (Tesis de Licenciatura). 
Universidad Rafael Landívar, Quetzaltenango - Guatemala. 
Ruiz, C. (2002). Instrumentos de investigación educativa: Procedimientos para su 
diseño y validación. Barquisimeto, Venezuela: CIDEG, C.A. 
Uceda, I. (2013). Influencia entre el nivel de satisfacción laboral y el nivel de 
satisfacción del cliente externo en las pollerías del distrito de la Victoria en la 
ciudad de Chiclayo. (Tesis de Licenciatura en Administración de Empresas). 
Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo, Perú. 
Urbina, S. (2015). La calidad de servicio y la satisfacción de los clientes de la 
empresa: Corporación Norte S.A.C – Ciudad Trujillo 2014. (Tesis de 
Licenciatura). Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo – Perú. 
57 
 
Vargas, M. y Aldana, L. (2014). Calidad y servicios: Conceptos y herramientas. (3ra 
ed.). Bogotá, Colombia: ECOE Ediciones. 
Vavra, T. (2003). Cómo medir la satisfacción del cliente según la ISO 9001:2000. 





























ANEXOS:                                        Cuestionario 
MUCHAS GRACIAS ☺
Por favor a continuación se presentan una serie de enunciados a los cuales se debe responder en 
los espacios en blanco con una (X), la opción que considere adecuada, según lo que se muestra en 
a continuación: Muy en desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3, 
De acuerdo = 4, Muy de acuerdo = 5. 
N° PREGUNTAS 
RESPUESTAS 
1 2 3 4 5 
1 ¿Considera que las instalaciones de la empresa son las adecuadas 
para el servicio que ofrecemos? 
     
2 
¿Considera que se le informa de manera puntual y constante de las 
promociones que ofrecemos? 
     
3 
¿Considera que la atención vía telefónica que recibe es la esperada? 
     
4 
¿Considera que el personal está capacitado para brindarle un buen 
servicio? 
     
5 
¿Considera que el personal tiene los conocimientos suficientes para 
responder a sus consultas? 
     
6 ¿Considera que el personal lo atiende de manera amable?      
7 
¿Considera que su vehículo está protegido y seguro dentro de la 
empresa? 
     
8 
¿Considera que el personal se preocupa por entender y cubrir sus 
inquietudes? 
     
9 
¿Considera que es importante la rapidez en el servicio? 
     
10 
¿Está de acuerdo usted con el tiempo que tiene que esperar por el 
servicio que solicita? 
     
11 ¿Considera que le han solucionado sus reclamos de manera rápida?      
12 ¿Considera que la atención que recibió fue la esperada?      
13 ¿Considera que los empleados le  brindan una atención 
personalizada? 
     
14 ¿Considera que la empresa le brindo el servicio en el tiempo 
prometido? 
     
15 ¿Considera que la empresa le brindo un servicio de garantía?      
16 ¿Considera que la experiencia vivienda en nuestra empresa  con 
respecto a nuestra competencia es mejor? 
     
17 ¿Recomendaría los servicios de la empresa?      
18 ¿Considera que el personal está comprometido con el trabajo que 
realizan? 
     
19 ¿Adquiere los  servicios de la empresa  porque la zona donde se 
encuentra ubicado le favorece? 
     
20 ¿Considera a la empresa como primera opción cuando requiere el 
servicio de lavado de vehículo? 





























¿Cómo la Calidad de Servicio 
influye en la Satisfacción del 
Cliente de la empresa 
Cardeluxe S.A.C, distrito San 





¿De qué manera los 
Elementos Tangibles influyen 
en la Satisfacción del Cliente 
de la empresa Cardeluxe 
S.A.C, distrito San Miguel, año 
2017? 
 
¿De qué manera la seguridad 
influye en la satisfacción del 
cliente de la empresa 
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Satisfacción del Cliente de la 
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